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Rumah sakit merupakan salah satu fasilitas pelayanan kesehatan yang diselenggarakan 
oleh pemerintah dan atau masyarakat maupun swasta yang berfungsi untuk pelayanan 
kesehatan, Rumah sakit yang memiliki pelayanan yang bermutu dan citra yang baiklah yang 
dapat bertahan dan unggul, terdapat lima dimensi untuk mengukur brand image yaitu corpo-
rate identity, physical environment, contact personnel, service offering, dan corporate individ-
uality. Tujuan Penelitian ini adalah untuk mengetahui hubungan antara corporate identity, 
physical environment, contact personnel, service offering dengan pemanfaatan layanan rawat 
inap. Jenis penelitian yang digunakan yaitu penelitian kuantitatif dengan desain study cross 
sectional dengan jumlah responden sebanyak 107 orang , dimana untuk menentukan sampel 
menggunakan rumus Slovin, dengan teknik sampling yang digunakan Metode Multistage 
Sampling. Berdasarkan hasil uji chi-square pada RS Ibnu Sina pada variabel corporate identi-
ty (p=0.128), physical environment (p=0.066), contact personnel (p=0.010), service offering 
(p=0.066), di RS Stella Maris corporate identity (p=0.105), physical environment (p=0.158), 
contact personnel (p=0.211), service offering (p=0.053), dan RS Islam Faisal corporate iden-
tity (p=0.081), physical environment (p=0.018), contact personnel (p=0.067), service offering 
(p=0.061). Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan dapat disimpulkan pada RS Ibnu 
Sina bahwa ada hubungan yang bermakna antara contact personnel dengan pemanfaatan 
layanan rawat inap, di RS Stella Maris bahwa ada hubungan yang bermakna antara service 
offering dengan pemanfaatan layanan rawat inap, dan RS Islam Faisal bahwa ada hubungan 
antara physical environment dengan pemanfaatan layanan rawat inap. 
 
Kata Kunci : Brand Image, Pemanfaatan layanan rawat inap, Rumah Sakit. 
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PENDAHULUAN 
Rumah Sakit pada era globalisasi 
saat ini bukan hanya mengembang misi 
sosial. Aspek bisnis dalam pengelolaan 
suatu rumah sakit sudah menjadi konsek-
uensi wajar pada era globalisasi. Karena itu 
rumah sakit tidak perlu lagi 
mengesampingkan upaya untuk lebih mem-
promosikan diri. Perusahaan atau organ-
isasi bisnis dalam hal ini industri rumah 
sakit yang mampu memberikan pelayanan 
yang memiliki daya saing tinggi akan 
mampu mendominasi pasar (Widajat, 
2009). UU.No 44 Tahun 2009 tentang Ru-
  
mah Sakit Pasal 1, Rumah Sakit adalah in-
stitusi pelayanan kesehatan yang menye-
lenggarakan pelayanan kesehatan pero-
rangan secara paripurna yang menyediakan 
pelayanan rawat inap, rawat jalan, dan 
gawat darurat. (Yunita, 2013) 
Berdasarkan hasil penelitian yang 
dilakukan oleh Munaryo (2008) di RSUD 
Kabupaten Brebes Tahun 20118 menga-
takan bahwa Persepsi terhadap mutu pela-
yanan dokter, pelayanan keperawatan, sara-
na dan lingkungan rawat inap sesuai dengan 
harapan pasien. Minat pemanfaatan ulang 
pelayanan yang tinggi yaitu 93,3%. Ter-
dapat hubungan antara persepsi mutu pela-
yanan Dokter (p=0,020), mutu pelayanan 
Keperawatan (p=0,025), mutu Sarana rawat 
inap (p=0,008) dan mutu Lingkungan rawat 
inap (p=0,16) dengan minat pemanfaatan 
ulang pelayanan. Ada pengaruh secara 
sendiri-sendiri dan secara bersama-sama 
tentang mutu pelayanan dokter, keperawa-
tan, sarana dan lingkungan terhadap minat 
pemanfaatan ulang dengan p value ≤ 0,05. 
Pengaruh yang paling besar adalah mutu 
sarana diikuti mutu lingkungan, mutu 
keperawatan dan mutu pelayanan dokter. 
Penelitian jelas mengatakan bahwa brand 
image sangat berpengaruh terhadap rumah 
sakit.  
Tujuan penelitian ini adalah untuk 
mengetahui apakah terdapat hubungan anta-
ra brand image (citra merek) dengan pem-
anfaatan layanan rawat inap di RS Umum 
Swasta Kota Makassar Tahun 2016. 
 
METODE PENELITIAN 
Jenis penelitian yang digunakan da-
lam penelitian ini adalah penelitian kuanti-
tatif dengan desain study cross sectional 
untuk melihat adanya hubungan antara vari-
abel dependen dan independen sekaligus 
pada waktu yang sama. Penelitian ini dil-
aksanakan di tiga rumah sakit tipe B yaitu 
RS Ibnu Sina, RS Islam Faisal, dan RS Stel-
la Maris. Populasi dalam penelitian ini ada-
lah seluruh pasien di instalasi rawat inap RS 
Ibnu Sina, RS Stella Maris, dan RS Islam 
Faisal. Selama satu bulan penelitian dengan 
rata-rata kunjungan per bulan pada tahun 
2015 sebanyak 5345 pasien. Sampel dalam 
penelitian ini adalah pasien rawat inap yang 
telah memanfaatkan pelayanan rawat inap 
dalam 1x24 jam, yang dijumpai di lokasi 
penelitian yakni sebesar 107 responden 
dengan penentuan sampel menggunakan 
rumus slovin. Teknik sampling dalam 
penelitian ini menggunakan Metode Multi-
stage Sampling yaitu teknik pengambilan 
sampel yang dilakukan secara bertahap 
lebih dari satu kali untuk mendapatkan 
calon responden yang diinginkan dengan 
probabilitas yang sama. Dimana teknik 
pengambilan sampling yangdigunakan yaitu 
proporsional sampling, purposive sampling, 
dan accidental sampling. 
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HASIL PENELITIAN 
Karakteristik Responden 
Data karakteristik responden 
menunjukkan bahwa distribusi responden 
berdasarkan jenis kelamin dari tiga rumah 
sakit yang diteliti sebanyak 107 sampel 
dimana yang berjenis kelamin laki-laki 
sebanyak 49 reponden (45,8%) dan 
perempuan sebanyak 58 responden 
(54,2%).Umur responden dari 107 
responden diteliti bervariasi antara 21 
sampai 83 tahun. Diketahui bahwa 
sebagian besar responden berusia antara 30
-58 tahun sebanyak 38 responden (35,5%) 
dan yang terendah berusia 66-74 tahun 
sebanyak 4 responden (3,7%). Distribusi 
responden tertinggi menurut tingkat 
pendidikan dari 107 sampel yang diteliti 
adalah responden yang tamat SMA 
sebanyak 40 reponden (37,4%) dan 
terendah adalah responden dengan 
pendidikan S2/S3 sebanyak 1 responden 
(0,9%). Berdasarkan jenis pekerjaan 
tertinggi dari 107 sampel yang diteliti 
adalah pelajar/mahasiswa sebanyak 28 
responden (26,2%) dan yang terendah 
adalah PNS sebanyak 4 responden (3,7%).
(Data primer, 2016). 
Analisis Univariat 
Berdasarkan tabel 1 mengenai hasil 
univariat, dari 107 sampel yang diteliti ter-
dapat responden pada RS Ibnu Sina yang 
menyatakan baik tentang corporate identity 
sebanyak 74 responden (97,4%), tidak baik 
sebanyak 2 responden (2,6%), pada RS 
Stella Maris yang menyatakan baik 
sebanyak 17 responden (89,5%), tidak baik 
sebanyak 2 responden (10,5%), sedangkan 
pada RS Islam Faisal yang menyatakan 
baik sebanyak 5 responden (41,7%), dan 
tidak baik sebanyak 7 responden (58,3%).  
Responden pada RS Ibnu Sina yang 
menyatakan baik tentang physical environ-
ment sebanyak 75 responden (98,7%), tidak 
baik sebanyak 1 responden (1,3%), pada 
RS Stella Maris yang menyatakan baik 
sebanyak 16 responden (84,2%), tidak baik 
sebanyak 3 responden (15,8%), sedangkan 
pada RS Islam Faisal yang menyatakan 
baik sebanyak 9 responden (75%), dan 
tidak baik sebanyak 3 responden (25%). 
Responden pada RS Ibnu Sina yang 
menyatakan baik tentang contact personnel  
sebanyak 73 responden (96,1%), tidak baik 
sebanyak 3 responden (3,9%), pada RS 
Stella Maris yang menyatakan baik 
sebanyak 15 responden (78,9%), tidak baik 
sebanyak 4 responden (21,1%), sedangkan 
pada RS Islam Faisal yang menyatakan 
baik sebanyak 8 responden (66,7%), dan 
tidak baik sebanyak 4 responden (33,3%). 
Responden pada RS Ibnu Sina yang 
menyatakan baik tentang service offer-
ingsebanyak 75 responden (98,7), tidak 
baik sebanyak 1 responden (1,3%), pada 
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RS Stella Maris yang menyatakan baik 
sebanyak 18 responden (94,7%), tidak baik 
sebanyak 1 responden (5,3%), sedangkan 
pada RS Islam Faisal yang menyatakan baik 
sebanyak 6 responden (50%) , dan tidak 
baik sebanyak 6 responden (50%).  
Responden pada RS Ibnu Sina yang 
menyatakan baik tentang pemanfaatan 
layanan sebanyak 71 responden (93,4%), 
tidak baik sebanyak 5 responden (6,6%), 
pada RS Stella Maris yang menyatakan baik 
sebanyak 18 responden (94,7%), tidak baik 
sebanyak 1 responden (5,3%), sedangkan 
pada RS Islam Faisal yang menyatakan baik 
sebanyak 8 responden (66,7%), dan tidak 
baik sebanyak 4 responden (33,3%). (Data 
primer, 2016). 
Analisis Bivariat 
Berdasarkan tabel 2 mengenai 
hubungan antara corporate identity dengan 
pemanfaatan layanan rawat inap di tiga 
rumah sakit yaitu RS Ibnu Sina hasil uji chi-
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Tabel 1. Distribusi Responden Berdasarkan Komponen Corporate Identity, Physical En-
vironment, Contact Personnel, Service Offering Dengan Pemanfaatan Layanan 
Rawat Inap di RS Umum Swasta Kota Makassar  
Sumber: Data Primer, 2016 
Variabel RS Ibnu Sina RS Stella Maris RS Islam Faisal 
 N           % N            %   N          % 
Corporate Identity 
Baik 
Tidak Baik 
Physical Environment 
Baik 
Tidak Baik 
Contact Personel 
Baik 
Tidak Baik 
Service Offering 
Baik 
Tidak Baik 
Pemanfaatan Layanan 
Baik 
Tidak Baik 
  
74       97,4% 
  2         2,6% 
  
75       98,7% 
  1         1,3% 
  
73       96,1% 
  3         3,9% 
  
75       98,7% 
  1         1,3% 
  
71       93,4% 
  5         6,6% 
  
17        89,5% 
2          10,5% 
  
16        84,2% 
  3        15,8% 
  
15        78,9% 
  4        21,1% 
  
18        94,7% 
  1          5,3% 
  
18        94,7% 
  1          5,3% 
  
  5        41,7% 
  7        58,3% 
  
  9        75% 
  3        25% 
  
  8        66,7% 
  4        33,3% 
  
  6        50% 
  6        50% 
  
  8        66,7% 
  4        33.3% 
  
square diperoleh nilai p=(0,128) > 0,05, 
dengan demikian maka Ho ditolak dan Ha 
diterima berarti tidak ada hubungan antara 
corporate identity dengan pemanfaatan 
layanan rawat inap di RS Ibnu Sina, pada 
RS Stella Maris hasil uji chi-square 
diperoleh nilai p=(0,105) > 0,05, dengan 
demikian maka Ho ditolak dan Ha diterima 
berarti tidak ada hubungan antara 
corporate identity dengan pemanfaatan 
layanan rawat inap di RS Stella Maris, 
sedangkan pada RS Islam Faisal hasil uji 
chi-square diperoleh nilai p=(0,081) > 
0,05, dengan demikian maka Ho ditolak 
dan Ha diterima berarti tidak ada hubungan 
antara corporate identity dengan 
pemanfaatan layanan rawat inap di Islam 
Faisal. (Dara Primer, 2016) 
Pada tabel 3 mengenai hubungan 
Physical Environment  dengan 
pemanfaatan layanan rawat inap di tiga 
rumah sakit yaitu RS Ibnu Sina hasil uji chi
-square diperoleh nilai p=(0,066) > 0,05, 
dengan demikian maka Ho ditolak dan Ha 
diterima berarti tidak ada hubungan antara 
physical environment dengan pemanfaatan 
layanan rawat inap di RS Ibnu Sina, pada 
RS Stella Maris hasil uji chi-square 
diperoleh nilai p=(0,158) > 0,05, dengan 
demikian maka Ho ditolak dan Ha diterima 
berarti tidak ada hubungan antara physical 
environment dengan pemanfaatan layanan 
rawat inap di RS Stella Maris, sedangkan 
pada RS Islam Faisal hasil uji chi-square 
diperoleh nilai p=(0,018) > 0,05, dengan 
demikian maka Ho diterima dan Ha ditolak 
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Pemanfaatan Layanan Rawat Inap 
Corporate 
Identity 
RS Ibnu Sina     RS Stella Maris RS Islam Faisal 
Jumlah 
 Frekuensi  
Baik Tidak Baik Baik Tidak Baik     Baik 
Tidak 
Baik 
  
n       % 
n      % N     % N       % N       % N       % 
  
  n    % 
Baik         70       94,60      4       5,40       17      100        0        0      5       100     0        0 96      89.72 
Tidak 
Baik 
         1         50      1        50 1       50        1       50      3       42,9     4    57,1  11     10,28 
Jumlah         71       93,42      5       6,58 18     94,74        1      5,26      8       66,7     4    33,3 107      100 
Uji Statistik                       p=0,128                                    p=0,105                                p=0,081 
Tabel 2. Hubungan Corporate Identitydengan Pemanfaatan LayananRawat Inap di RSU 
Swasta Kota Makassar Tahun 2016  
Sumber: Data Primer, 2016 
  
berarti ada hubungan antara physical 
environment dengan pemanfaatan layanan 
rawat inap di Islam Faisal. (Data Primer, 
2016) 
Pada tabel 4 mengenai hubungan 
contact personnel dengan pemanfaatan 
layanan rawat inap di tiga rumah sakit yaitu 
RS Ibnu Sina hasil uji chi-square diperoleh 
nilai p=(0,010) > 0,05, dengan demikian 
maka Ho diterima dan Ha ditolak berarti 
ada hubungan antara contact personnel 
dengan pemanfaatan layanan rawat inap di 
RS Ibnu Sina, pada RS Stella Maris hasil uji 
chi-square diperoleh nilai p=(0,211) > 0,05, 
dengan demikian maka Ho ditolak dan Ha 
diterima berarti tidak ada hubungan antara 
contact personnel dengan pemanfaatan 
layanan rawat inap di RS Stella Maris, 
sedangkan pada RS Islam Faisal hasil uji 
chi-square diperoleh nilai p=(0,067) > 0,05, 
dengan demikian maka Ho diterima dan Ha 
ditolak berarti ada hubungan antara contact 
personnel dengan pemanfaatan layanan 
rawat inap di Islam Faisal. (Data Primer, 
2016) 
Pada tabel 5 mengenai hubungan 
service offering dengan pemanfaatan 
layanan rawat inap di tiga rumah sakit yaitu 
RS Ibnu Sina hasil uji chi-square diperoleh 
nilai p=(0,066) > 0,05, dengan demikian 
maka Ho ditolak dan Ha diterima berarti 
tidak ada hubungan antara service offering 
dengan pemanfaatan layanan rawat inap di 
RS Ibnu Sina, pada RS Stella Maris hasil uji 
chi-square diperoleh nilai p=(0,053) > 0,05, 
dengan demikian maka Ho ditolak dan Ha 
diterima berarti tidak ada hubungan antara 
service offering dengan pemanfaatan 
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Pemanfaatan Layanan Rawat Inap 
Physical 
Envi-
ronment 
RS Ibnu Sina     RS Stella Maris RS Islam Faisal 
Jumlah  Frekuensi  
Baik 
Tidak 
Baik 
Baik 
Tidak 
Baik 
    Baik 
Tidak 
Baik 
  
n         % 
n         % N       % N       % N       % 
N       
% 
  
  n          
% 
Baik         71      94,67      4        14,6       16      100        0         0      8       88,9     1    11,1 100  93,45 
Tidak 
Baik          0          0      1         100        2      66,67        1      33,33      0       0     3     100   7      6,54 
Jumlah         71       93,42      5        6,58  18      94,74        1        5,26      8       66,7     4    33,3 107     100 
Uji Statistik               p=0,066                           p=0,158                         p=0,018 
Tabel 3. Hubungan Physical Environment Pemanfaatan LayananRawat Inap di RSU 
Swasta Kota Makassar Tahun 2016  
Sumber: Data Primer, 2016 
  
layanan rawat inap di RS Stella Maris, 
sedangkan pada RS Islam Faisal hasil uji 
chi-square diperoleh nilai p=(0,061) > 
0,05, dengan demikian maka Ho diterima 
dan Ha ditolak berarti ada hubungan antara 
service offering dengan pemanfaatan 
layanan rawat inap di Islam Faisal. (Data 
primer, 2016). 
 
PEMBAHASAN 
Pemanfaatan layanan rawat inap, 
perilaku pembeli dapat dijadikan kiat dasat 
untuk menghubungkan kualitas pelayanan 
kepuasan dan minat. Perilaku konsumen 
untuk menggunakan pelayanan yang sama 
apabila mereka merasa puas dengan pela-
yanan yang mereka terima. Pembeli yang 
merasa puas akan kualitas produk jasa yang 
mereka terima akan membeli ulang produk 
itu kembali. Minat perilaku konsumen un-
tuk membeli atau memakai jasa dari pem-
beri jasa yang sama sangat dipengaruhi 
oleh pengalaman kepuasan terhadap pela-
yanan yang diberikan sebelumnya 
(Trimurty, 2008). 
Hubungan Corporate Identity Dengan 
Pemanfaatan Layanan Rawat Inap. 
Identitas perusahaan/rumah sakit 
merupakan sekumpulan pengertian dimana 
perusahaan memperbolehkan dirinya untuk 
diketahui dari awal hingga akhir dimana 
seseorang dapat mendapatkan, mengingat, 
dan menghubungkan suatu hal terhadap 
perusahaan tersebut. Perwujudan dari cor-
porate identity yang bertujuan agar pasien  
atau masyarakat secara umum mengetahui, 
mengenal, merasakan dan memahami 
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Pemanfaatan Layanan Rawat Inap 
Contact 
Person-
nel 
RS Ibnu Sina     RS Stella Maris RS Islam Faisal 
Jumlah  Frekuensi  
Baik 
Tidak 
Baik 
Baik 
Tidak 
Baik 
    Baik 
Tidak 
Baik 
  
n         % 
n         % N       % N         % 
    N        
% 
N       
% 
  
  n          
% 
Baik         70      95,90      3        4,10       15      100       0          0     7       87,5     1    12,5 96    89,72 
Tidak 
Baik          1       33,33      2      66,67        3       75       1         25     1        25     3       75 11      10,28 
Jumlah         71      93,42      5        6,58 18      94,74       1        5,26     8       66,7     4    33,3 107     100 
Uji Statistik                 p=0,010                           p=0,211                        p=0,067 
Tabel 4. Hubungan Contact Personel dengan Pemanfaatan LayananRawat Inap di RSU 
Swasta Kota Makassar Tahun 2016  
Sumber: Data Primer, 2016 
  
filosofi-filosofi rumah sakit (Munaryo, 
2008). Berdasarkan hasil analisis uji chi-
square menunjukkan bahwa corporate iden-
tity (identitas perusahaan) tidak ada hub-
ungan antara pemanfaatan layanan rawat 
inap di RS Ibnu Sina (p=0,128), RS Stella 
Maris (p=0,105) dan RS Islam Faisal 
(p=0,038) (p<0,05). Maka dapat disimpul-
kan bahwa ada nilai cells dibawah <5 dan 
uji yang digunakan yaitu uji fisher. 
Dari ketiga rumah sakit yang dil-
akukan penelitian dapat disimpulkan bahwa 
meskipun hasil penelitian yang didapat 
menunjukkan persepsi responden terhadap 
corporate identity baik, belum tentu ada 
hubungan dengan pemanfaatan layanan 
rawat inap karena sebagian responden 
melihat dari segi aspek pelayanan rumah 
sakit yang diberikan, petugas dan ling-
kungan rumah sakit, bukan melihat dari 
aspek identitas perusahaan dimana dalam 
identitas perusahaan meliputi nama dan 
logo rumah sakit, tarif pelayanan dan fasili-
tas yang diberikan. 
Dalam al-quran, pada dasarnya pemberian 
nama atau merek juga sangat penting, hal ini 
disebutkan pada surah Al-Hujurat ayat 11  
yang terjemahnya :  
“...Dan janganlah suka mencela di-
rimu sendiri dan jangan memanggil 
dengan gelaran yang mengandung 
ejekan. Seburuk-buruk panggilan 
adalah (panggilan) yang buruk 
sesudah iman dan barangsiapa yang 
tidak bertobat, maka mereka itulah 
orang-orang yang zalim”.
(Departemen Agama RI, 2010). 
Berdasarkan ayat tersebut diatas 
dapat disimpulkan bahwa Allah selalu 
menghendaki kebaikan dan hal-hal yang 
enak dan menyenangkan bagi hamba-Nya. 
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Pemanfaatan Layanan Rawat Inap 
Service 
Offer-
ing 
RS Ibnu Sina     RS Stella Maris RS Islam Faisal 
Jumlah  Frekuensi  
Baik 
Tidak 
Baik 
Baik 
Tidak 
Baik 
    Baik 
Tidak 
Baik 
  
n         % 
n         % N       % N         % 
    N        
% 
N       
% 
  
  n          
% 
Baik         71      94,67      4        5,33       18      100       0          0     6       100     0        0 99    92,52 
Tidak 
Baik          0         0      1        100        0         0       1         100     2       33,3     4    66,7  8       7,48 
Jumlah         71      93,42      5        6,58 18      94,74       1        5,26     8       66,7     4    33,3 107      100 
Uji Statistik                 p=0,066                         p=0,053                       p=0,061 
Tabel 5. Hubungan Service Offering dengan Pemanfaatan LayananRawat Inap di RSU 
Swasta Kota Makassar Tahun 2016  
Sumber: Data Primer, 2016 
  
Nama-nama Allah terdapat dalam Al-
Qur’an merupakan rahmat dan petunjuk 
bagi orang-orang yang beriman. Hal ini 
tidak jauh berbeda dengan pemberian nama 
pada suatu produk barang maupun jasa. 
Dalam pemberian nama suatu produk, pro-
dusen harus memberikan nama-nama yang 
baik dan mengandung arti yang menunjuk-
kan identitas, kualitas, dan citra dari 
produk tersebut. Dengan nama yang baik, 
dan simple yang mudah diingat oleh kon-
sumen, maka produk tersebut akan cepat 
direspon oleh konsumen. 
Hubungan Physical Environment Dengan 
Pemanfaatan Layanan Rawat Inap. 
Physical environment merupakan 
atribut terwujud yang dapat dilihat oleh 
konsumen atau pengguna jasa. Pada rumah 
sakit lingkingan fisik mencakup lokasi, 
peralatan dan fasilitas, yang dianggap pent-
ing oleh pasien rumah sakit. Berdasarkan 
hasil analisis uji chi-square menunjukkan 
bahwa physical environment (lingkungan 
fisik) tidak ada hubungan secara signifikan 
dengan pemanfaatan layanan rawat inap di 
RS Ibnu Sina (p=0,066) dan RS Stella Ma-
ris (p=0,158) (p<0,05). Maka dapat disim-
pulkan bahwa ada nilai cells dibawah <5 
dan uji yang digunakan yaitu uji fisher.  
Dari hasil uji chi-square pada RS 
Islam Faisal menunjukkan bahwa  nilai 
(p=0,018) (p<0,05) physical environment 
(lingkungan fisik) ada hubungan secara sig-
nifikan dengan pemanfaatan layanan rawat 
inap. Physical environment yang terdiri 
dari fasilitas fisik dan komponen pelengkap 
dari suatu jasa yang ditawarkan ber-
pengaruh signifikan terhadap citra rumah 
sakit. Selanjutnya citra (brand image) akan 
berpengaruh besar terhadap intense pem-
belian pelanggan dan keinginan untuk 
merekomedasikan. Hal ini sesuai dengan 
apa yang disampaikan oleh Zeithmall dkk 
yang menyatakan bahwa lingkungan rumah 
sakit mempunyai peran yang penting untuk 
membuat pasien mau memanfaatkan fasili-
tas pelayanan di rumah sakit. Hal ini juga 
seperti yang disampaikan oleh Rahmat 
Sandi (2013) yang menyatakan bahwa 
strukutur sarana fisik dan perlengkapan ru-
mah sakit menentukan penilaian kualitas 
suatu pelayanan kesehatan rumah sakit. 
Ketersediaan fasilitas menjadi salah 
satu faktor yang dapat mendorong dan 
memotivasi masyarakat untuk memanfaat-
kan pelayanan kesehatan atau upaya pen-
gobatan. Akan tetapi jika sebuah pelayanan 
kesehatan tidak lengkap fasilitas, maka 
masyarakat akan memilih tempat/ Rumah 
Sakit lain yang lebih lengkap. Hal ini se-
jalan dengan penelitian Ewiya Laili (2007) 
yang menunjukkan bahwa ada hubungan 
tarif/ biaya dalam pemanfaatan pelayanan 
kesehatan. 
Hubungan Contact Personnel Dengan 
Pemanfaatan Layanan Rawat Inap. 
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Contact personnel adalah performa 
karyawan dan interaksi karyawan, melalui 
sikap mereka yang berlangsung pada saat 
pelayanan diberikan yang mempengaruhi 
hasil dari evaluasi pelayanan. Menurut Ngu-
yen dan Leblanc contact personnel tersusun 
dari seluruh karyawan yang berada pada lini 
depan organisasi dan mempunyai kontak 
langsung dengan pelanggan. Berdasarkan 
hasil analisis uji chi-square menunjukkan 
bahwa contact personnel (karyawan) tidak 
ada hubungan secara signifikan dengan 
pemanfaatan layanan rawat inap RS Stella 
Maris (p=0,211) dan RS Islam Faisal 
(p=0,067) (p<0,05). Maka dapat disimpul-
kan bahwa ada nilai cells dibawah <5 dan 
uji yang digunakan yaitu uji fisher.  
Dari hasil uji chi-square pada RS RS 
Ibnu Sina menunjukkan bahwa  nilai 
(p=0,010) (p<0,05) berarti ada hubungan 
secara signifikan anatara contact personnel 
(karyawan)  dengan pemanfaatan layanan 
rawat inap. Hasil penelitian ini sesuai 
dengan penelitian oleh Adelina Donna 
(2014) yang menyatakan bahwa faktor kom-
petensi interpersonal perawat yang berhub-
ungan dengan kepuasan pasien rawat inap 
rumah sakit antara lain keramahan perawat, 
kesopanan perawat, perhatian perawat dan 
kesabaran perawat. Demikian juga sesuai 
dengan penelitian oleh Edy Mulyanto 
(2006) yang menyatakan bahwa terdapat 
hubungan yang bermakna antara persepsi 
pasien terhadap mutu pelayanan perawat 
rawat inap dengan kesediaan ulang me-
manfaatkan pelayanan. 
Persepsi yang cukup baik tentang 
petugas didukung oleh persepsi responden 
terhadap petugas dari bagian pendaftaran, 
pelayanan ruang poliklinik dan apotik yang 
ramah, sabar dan berpakaian rapi. Sering-
kali dalam pelayanan rawat inap rumah sa-
kit keluhan pasien yang sering muncul ada-
lah petugas bangsal yang kurang ramah dan 
tidak  ramah. Hal ini karena petugas 
perawat berhadapan langsung dengan 
pasien selama 24 jam sehingga pasien lebih 
mudah meniali sikap perawat dibanding 
penilaian terhadap dokter. Dokter dan 
perawat berperanan penting dalam mencip-
takan kualitas pelayanan pada suatu rumah 
sakit, dimana dalam paradigm lama bahwa 
peran seorang dokter dalam pelayanan 
kesehatan adalah unsure yang paling pent-
ing sekali. Tetapi dalam paradigm terkini 
bahwa ada perubahan dalam sudut pandang 
dokter bahwa dalam era sekarang ini pasien 
yang akan menentukan produk atau jasa 
kesehatan. Kalau pasien merasa tidak puas 
dengan pelayanan dokter maka dia bisa ber-
pindah ke RS lain (Munaryo, 2008).  
Hubungan Service Offering Dengan Pem-
anfaatan Layanan Rawat Inap. 
Service offering adalah penilaian 
terhadap pelayanan yang diterima dan benar
-benar dirasakan oleh pasien. dalam penili-
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tian ini tanggapan pasien dinilai berdasar-
kan variasi pelayanan yang diberikan, 
ketepatan waktu pelayanan, kecepatan 
tenaga medis dan non medis saat mem-
berikan pelayanan kepada pasien. Ber-
dasarkan hasil analisis uji chi-square  
menunjukkan bahwa service offering 
(pelayanan)tidak ada hubungan secara sig-
nifikan dengan pemanfaatan layanan rawat 
inap di RS Ibnu Sina (p=0,066), dan RS 
Islam Faisal (p=0,061) (p<0,05). Maka 
dapat disimpulkan bahwa ada nilai cells 
dibawah <5 dan uji yang digunakan yaitu 
uji fisher. Dari hasil uji chi-square pada RS 
RS Stella Maris menunjukkan bahwa  nilai 
RS Stella Maris (p=0,053) (p<0,05) berarti 
ada hubungan secara signifikan anatara 
contact personnel (karyawan)  dengan 
pemanfaatan layanan rawat inap. Penelitian 
ini sejalan dengan penelitian sebelumnya 
yang dilakukan oleh Sugiono dkk (2013) 
yang berjudul Faktor yang berhubungan 
dengan minat pemanfaatan kembali pela-
yanan rawat inap di Rumah Sakit Stella 
Maris Makassar Tahun 2013, yang menya-
takan bahwa ada hubungan kecepatan pela-
yanan dengan minat pemanfaatan kembali 
pelayanan rawat inap Rumah Sakit Stella 
Maris Makassar. Pasien menginginkan 
mendapatkan akses yang cepat untuk pela-
yanan medis yang diterimannya dan dapat 
menyimpan waktunya untuk seluruh pela-
yanan medis tersebut. Hubungan pelayanan 
pemanfaatan pelayanan rawat inap pada 
dasarnya pasien ingin kemudahan, ke-
cepatan pelayanan yang cepat mulai dari 
prosedur penerimaan pasien, kecepatan 
pemeriksaan, pengobatan sampai pada 
waktu pulang. Responden yang berminat 
memanfaatkan pelayanan rawat inap di 
RSU Swasta Kota Makassar dengan alasan 
bahwa pelayanan yang ada dirumah sakit 
masing-masing cepat dibandingkan dengan 
rumah sakit yang lain yang sudah pernah 
mereka tempati. 
 
KESIMPULAN 
Berdasarkan hasil penelitian yang 
dilakukan dapat disimpulkan: (1) Tidak ada 
hubungan bermakna antara Corporate 
Identity (Identitas Perusahaan) dengan 
pemanfaatan layanan rawat inap di RS Ibnu 
Sina Tahun 2016, (2) Tidak ada hubungan 
bermakna antara Physical Environment 
(Lingkungan Fisik) dengan pemanfaatan 
layanan rawat inap di RS Ibnu Sina Tahun 
2016, (3) Ada hubungan bermakna antara 
Contact Personnel (Karyawan) dengan 
pemanfaatan layanan rawat inap di RS Ibnu 
Sina Tahun 2016, (4) Tidak ada hubungan 
bermakna antara Service Offering 
(Pelayanan) dengan pemanfaatan layanan 
rawat inap di RS Ibnu Sina Tahun 2016, (5) 
Tidak ada hubungan bermakna antara Cor-
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porate Identity (Identitas Perusahaan) 
dengan pemanfaatan layanan rawat inap di 
RS Stella Maris Tahun 2016, (6) Tidak ada 
hubungan bermakna antara Physical Envi-
ronment (Lingkungan Fisik) dengan pem-
anfaatan layanan rawat inap di RS Stella 
Maris Tahun 2016, (7) Tidak ada hubungan 
bermakna antara Contact Personnel 
(Karyawan) dengan pemanfaatan layanan 
rawat inap di RS Stella Maris Tahun 2016, 
(8) Ada hubungan bermakna antara Service 
Offering (Pelayanan) dengan pemanfaatan 
layanan rawat inap di RS Stella Maris Ta-
hun 2016, (9) Tidak ada hubungan bermak-
na antara Corporate Identity (Identitas Pe-
rusahaan) dengan pemanfaatan layanan 
rawat inap di RS Islam Faisal Tahun 2016, 
(10) Ada hubungan bermakna antara Physi-
cal Environment (Lingkungan Fisik) dengan 
pemanfaatan layanan rawat inap di RS Is-
lam Faisal Tahun 2016, (11) Tidak ada hub-
ungan bermakna antara Contact Personnel 
(Karyawan) dengan pemanfaatan layanan 
rawat inap di RS Islam Faisal Tahun 2016, 
(12) Tidak ada hubungan bermakna antara 
Service Offering (Pelayanan) dengan pem-
anfaatan layanan rawat inap di RS Islam 
Faisal Tahun 2016. 
 
SARAN 
Berdasarkan hasil penelitian yang 
dilakukan dapat disaran: (1) untuk rumah 
sakit yaitu meningkatkan mutu pelayanan 
rumah sakit melalui pelatihan kepada petu-
gas kesehatan dan mengevaluasi kinerja 
tenaga kesehatan secara berskala, lebih 
memperhatikan kebersihan lingkungan ru-
mah sakit agar rumah sakit terlihat terpeli-
hara seperti membuat lembar ceklist dise-
tiap toilet agar pihak menanggung jawab 
dapat mengecek kinerja OB, dan lebih 
memperhatikan pasien pada saat melakukan 
pemeriksaan, (2) untuk peneliti selanjutnya, 
penelitian ini dapat ditindak lanjuti dengan 
menambah faktor – faktor lain di luar dari 
penelitian ini, dan dengan menggunakan 
metode kualitatif agar memperoleh hasil 
yang lebih terperinci, jelas, dan mendalam  
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